RESUMEN EJECUTIVO

Aumento del tiempo de actividad del
equipamiento y de |la satisfaccion del servicio al
cliente con recomendaciones de piezas

Impulsadas por A

Problema empresarial

Los fabricantes de equipos originales, los proveedores de piezas
de repuesto y cualquier organizacion que desee proporcionar
las piezas de repuesto y el servicio adecuados en el momento
adecuadoy al precio adecuado se enfrentan a un desafio
comun. El cliente desea una solucién completa para su
problema de mantenimiento. Esto se refiere a todas las piezas,
herramientas e instrucciones que necesita para poner el activo
nuevamente en produccién lo mas rapido posible. Dependen
del proveedor para brindar la solucion completa. Algo menos se
traduce en una menor satisfaccién del cliente debido a pérdida
de tiempo, frustracion y confusion. Si se proporciona una
solucién incompleta, se dafia la propia marca de una empresa,
dado que ya no se considera un proveedor experto de
soluciones para el negocio.

En un mundo de alta rotacién de empleados, ventas aceleradas
y fuerte competencia, ;qué puede hacer una empresa para
garantizar una solucién de reparacion completa rapidamente y
aumentar la reputacion de la marca y las experiencias del
cliente? Siga leyendo para averiguarlo.

Estudio de caso del mundo real

Como el fabricante de montacargas multidireccionales méas
grande del mundo, Combilift cuenta con 60 000 camiones
Unicos en funcionamiento para satisfacer las necesidades
especificas de la industria de cada cliente. Administrar un
conjunto tan diverso de camiones en todas las industrias crea
complejidades de servicio. Esta dinamica requiere experiencia
para cotizar con precision el conjunto correcto de piezas a fin
de garantizar una reparacién por primera vez.

Cuando no se cotiza el conjunto correcto de piezas para un
trabajo de servicio, el ingeniero de servicio a veces no puede
completar el trabajo la primera vez. En cambio, el ingeniero
debe detener el trabajo, realizar investigaciones, asegurar las
piezas correctasy luego devolverlas al cliente para completar el
servicio. El retraso en la finalizacion aumenta el costo del
servicio tanto para el distribuidor como para el cliente porque la
maquina que se esta reparando sigue sin funcionar.



Coleman Al

Piezas/servicio requiere informacion
sobre los elementos de interés antes de
la se crean estimaciones. Como un
estrategia para refinar articulos
relacionados, los elementos mas
utilizados se proporcionan para la lista.
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Pedidos de los clientes,
articulo maestro

Aplicacion

Para garantizar que el conjunto correcto de piezas se generara
automaticamente para las cotizaciones de servicio, Combilift
aprovecho la oportunidad de utilizar sus datos a través de las
capacidades de aprendizaje automatico integradas de la
plataforma de Infor Coleman®Al. Los modelos de aprendizaje
automatico de Coleman Al produjeron informacién que mejord
la eficiencia y la precision de recomendar las piezas correctas,
lo que finalmente redujo el estrés en el personal y asegurd una
reparacion por primera vez para los clientes.

Ciclo de actualizacidn
Mensual

Aumentar el equipo de servicio
con consejos inteligentes para
hacer estimaciones oportunas y
efectivamente basado en datos.

Aplicacién de ciencia

Experiencia de usuario
Aplicacién en contexto

Kenny Gilmour, gerente global de piezas de Combilift,

dijo: “Personalmente usé el recomendador de productos
impulsado por Coleman Al'y funciona muy bien. Hubo
situaciones en las que un cliente solicité un componente y yo
realicé el mantenimiento de la solicitud personalmente. Estuve
aqui durante casi 15 afios cotizando piezas y puedo ver que mi
experiencia y Coleman Al estan sincronizadas”.
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Cronograma

Los ciclos de desarrollo de aplicaciones de aprendizaje
automatico tienen el potencial de prolongarse durante afios, lo
que puede ser costoso si los resultados tardan afios en
manifestarse. Combilift, con Infor®, comenzé un viaje para
resolver algunos problemas simples con objetivos bien
definidos. Estos objetivos y problemas empresariales fueron
informados por una exploracién inicial de datos y una consulta
con expertos en aprendizaje automatico con respecto a lo que
se puede lograr con los datos disponibles. Al enfocarse en
resultados rapidos y medibles, los ciclos de desarrollo se
acortan para lograr resultados en semanas en lugar de afios.

En menos de 60 dias, las recomendaciones de piezas
impulsadas por Coleman Al se ofrecieron directamente en la

pantalla del Estimador de piezas de Infor CloudSuite® Industrial.

Aqui es donde el departamento de repuestos pasa la mayor
parte de su dia, por lo que tener estas recomendaciones
disponibles directamente dentro de la aplicacion empresarial
genera cotizaciones mas rapidasy precisasy acerca la solucién
directamente a aquellos que la usan.

Solucion

Tecnologia de plataforma

La tecnologfa de plataforma de Infor es fundamental para la
solucion de planificacion de recursos empresariales (ERP,
Enterprise Resource Planning) de CloudSuite Industrial, que
permite extender la solucion sin problemas con servicios
integrados como inteligencia artificial (IA), lago de datosy
analisis. Ademas de aprovechar Coleman Al para hacer que los
procesos sean mas eficientesy precisos para el departamento
de repuestos de Combilift, se utilizaron los servicios de la
pagina de inicio de Infor para ofrecer mas eficiencia y precision
al departamento de produccién responsable de los indicadores
clave de rendimiento (KPI, Key Performance Indicators) de
produccion.

Coleman Al

Los modelos de aprendizaje automatico consumen
automaticamente los datos de cotizaciones de servicios
anteriores que se producen y se almacenan en el sistema
basado en la nube. El hecho de que el sistema de Coleman Al e
Infor Data Lake ya formaran parte del sistema de ERP existente
ahorré tiempo y aumento el retorno de la inversion. La
recapacitacién automatizada impide que los modelos se
vuelvan obsoletos, y las actividades de aprendizaje automatico
preconfiguradas hacen que el desarrollo sea repetible.

A medida que los modelos de aprendizaje automatico
aprenden la experiencia empresarial, los empleados se vuelven
mas productivos y contribuyen a mejores resultados,
especialmente con los nuevos empleados. “Con nuevos
empleadosy personal menos experimentado en el
departamento de repuestos, sablamos que se habian perdido
oportunidades de ingresos debido a cotizaciones imprecisas.
Por ejemplo, si alguien necesita una bomba de agua, un
empleado capacitado sabe como agregar una junta. Sin
embargo, un empleado nuevo no tendria este conocimiento, lo
que harfa que el cliente tuviera que ir a otro proveedor a
comprar una junta. Estamos entusiasmados con que

el Recomendador de productos se vuelva cada vez més
inteligente para que podamos generar méas ingresos y, al mismo
tiempo, mantener a nuestros clientes satisfechos con una
reparacion por primera vez”, explicé Gilmour.

Resultados

Las reparaciones por primera vez son el estandar de oro para
Combilift, que se enorgullece de la experiencia del cliente y del
empleado. Las recomendaciones de piezas dieron como
resultado directamente un aumento del 30% en las
reparaciones por primera vez, asi como una reduccion del 30%
en el tiempo para completar el servicio. Las cotizaciones fueron
mas precisas y se realizaron mas rapido, con una reduccion en
el tiempo de cotizacion de 20 a cinco minutos. Los costos de
servicio y los tiempos de servicio disminuyeron en un 40%.
Estas eficiencias generaron un aumento del 40% en los ingresos
por transaccion.
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https://dl.acm.org/doi/fullHtml/10.1145/3465416.3483305
https://dl.acm.org/doi/fullHtml/10.1145/3465416.3483305

La mejora de la satisfaccion del cliente y el aumento de las
referencias de clientes solamente contribuyeron al éxito de la
compafiia. Con menos tiempo de inactividad, los clientes de
Combilift pueden ser mas productivos en sus propias empresas
y no se ven obligados a esperar mientras se revisa y se repara el
equipamiento.

La visibilidad de los KPI de produccién en tiempo real fue
notable en menos de 30 dias. El cambio de KPI diarios a KP!
actualizados cada 15 minutos mejoré la toma de decisiones de
los empleados. El ahorro de tiempo de la generacion de
informes de KPI se logré a través de informes automatizados, y
los empleados estan maés felices con el acceso a pedido a la
informacion del taller, de manera segura en sus escritorios.
Ademas, Coleman Al puede escalar facilmente para adaptarse a
las necesidades cambiantes de Combilift a medida que crece la
empresa.

Para escuchar directamente de Combilift sobre su experiencia,
mire este video.
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